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摘要 : [目的 /意义 ] 关系 质量 是 用 来 衡量 用 户 与 图 书馆 关系 强度 的 指标 。 本 研究 试图 构建 科学 的 评价 指 
标 体系 ,对 图 书馆 关系 质量 进行 评价 研究 ,进而 有 针对 性 地 提出 提高 图 书馆 关系 质量 的 管理 建议 。[ 方 法 /过 
程 ] 针对 高 校 图 书馆 用 户 进行 问卷 调研 ,利用 探索 性 因子 分 析 , 总 结 图 书馆 关系 质量 的 构成 维度 ;并 对 用 户 感知 
的 关系 质量 进行 描述 性 统计 分 析 、 象 限 分 析 和 方差 分 析 。[ 结果 /结论 ] 实证 研究 结果 显示 ,图 书馆 关系 质量 是 
由 满意 、 信 任 和 承诺 3 个 维度 组 成 的 ,用 户 对 其 评价 总 体 上 偏向 于 正面 。 其 中 ,承诺 维度 评价 最 高 ,信任 维度 评 
价 最 低 。 对 图 书馆 熟悉 和 非常 熟悉 的 用 户 对 图 书馆 关系 质量 的 评价 显著 高 于 一 般 熟 悉 和 不 芍 悉 的 用 户 。 为 了 
提高 用 户 对 关系 质量 的 感知 ,图 书馆 应 该 建立 推行 图 书馆 服务 的 规范 准则 ,提高 图 书馆 员 的 服务 能 力 ,推动 次 
源 导 向 服务 向 用 户 导向 服务 的 转变 ,加 强 图 书馆 与 用 户 的 互动 。 
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满意 ”信任 ”承诺 


图 书馆 是 为 用 户 提供 信息 服务 的 机 构 , 没 有 用 户 ， 
贺 考 馆 也 就 没有 了 存在 的 必要 ,用 户 的 数量 和 质量 决 
定 拉 图 书馆 的 生存 和 发 展 。 用 户 的 数量 自 不 待 言 ;所 
请 丽 户 的 质量 ,在 本 研究 中 特 指 那些 频繁 地 利用 图 书 
馆 6 时 图 书馆 的 资源 和 服务 感到 满意 和 信任 ,并 进而 从 
心理 上 承诺 将 来 依然 会 经 常 利用 图 书馆 的 用 户 。 换 言 
之 就 是 与 图 书馆 建立 了 长 期 稳定 的 良好 关系 的 用 户 。 
这 亚 用 户 在 与 图 书馆 关系 存续 期 内 ,会 多 次 重复 地 利 
用 图 书馆 ,还 会 主动 向 其 他 用 户 推荐 图 书馆 的 资源 和 
服务 ,并 进而 会 积极 地 对 图 书馆 的 发 展 建言 建筑 。 可 
以 说 ,与 用 户 建立 长 期 稳定 的 关系 是 图 书馆 的 根本 利 
益 所 在 口 。 

实际 上 ,关于 图 书馆 与 用 户 之 间 关 系 的 研究 早已 
经 引起 图 书馆 界 学 者 们 的 重视 。 很 多 学 者 都 借助 关系 
营销 的 理论 ,研究 图 书馆 与 用 户 之 间 建 立 良好 关系 的 
重要 性 以 及 如 何 建立 和 维系 这 种 关系 。 目 前 相关 研究 
的 主流 是 借鉴 顾客 关系 管理 (CRM ) 的 理论 ,探讨 图 书 
馆 与 用 户 建立 关系 的 管理 理念 .战略 方法 和 软件 系统 
设计 ,意图 凭 此 与 用 户 建立 良好 关系 。 然 而 ,CRM 实 
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施 的 实际 效果 怎样 ? 用 户 与 图 书馆 的 关系 质量 究竟 如 
何 ? 则 很 少 有 学 者 进行 评价 和 研究 。 著 名 的 管理 大 师 
德 鲁 元 有 一 句 名 言 : 无 评价 , 则 无 管理 。 对 关系 质量 的 
评价 是 建立 关系 、 对 关系 进行 管理 的 重要 环节 所 。 本 
研究 试 对 组 成 图 书馆 关系 质量 的 关键 因素 进行 梳理 和 
总 结 ,通过 实证 研究 ,了 解 用 户 对 图 书馆 关系 质量 的 感 
知 评价 ,为 图 书馆 管理 用 户 关系 提供 参考 。 


2 图 书馆 关系 质量 研究 综述 


2.1 图 书馆 关系 质量 的 理论 研究 

L. L. Berry 认为 ,就 服务 行业 而 言 ,关系 营销 的 本 
质 就 是 与 顾客 发 展 和 保持 一 种 长 期 .良好 的 关系 ”。 
关系 质量 就 是 衡量 这 种 关系 状况 的 重要 指标 。L. A. 
Crosby 等 是 最 早 提出 关系 质量 概念 的 学 者 之 一 ,他 们 
认为 关系 质量 就 是 顾客 在 过 去 满意 的 基础 上 ,对 销售 
人 员 未 来 行为 的 诚实 与 信任 的 依赖 程度 ”。 后 续 学 者 
的 定义 大 多 都 是 在 此 定义 基础 上 的 进一步 扩充 。 如 
T. Hennig-Thurau 等 认为 ,关系 质量 一 般 被 看 作 是 关系 
对 顾客 的 关系 型 需求 的 满足 程度 ,又 可 以 归结 为 顾客 
对 营销 者 及 其 产品 的 信任 与 承诺 ”。 尽 管 由 于 行业 和 
研究 视角 的 差异 ,目前 学 者 们 对 关系 质量 概念 的 表述 


# 本 文系 国家 社会 科学 基金 一 般 项 目 “ 图 书馆 服务 质量 、 关 系 质量 与 用 户 忠 诚 的 关系 研究 "(项 目 编号 :15BTQ021 ) 研究 成 果 之 一 。 
作者 简介 : 齐 向 华 (ORCID :0000 -0002 -5962 -4286 ) ,教授 ,E-mail;yiming@sxu. edu. cn。 
收 稿 日 期 :2018 -01 -02 修 回 日 期 :2018 -03 -11 本 文 起 止 页 码 :30 -38 本 文责 任 编辑 : 易 飞 


30 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


齐 向 华 . 高 校 图 书馆 与 用 户 关系 评价 [J]. 图 书 情报 工作 ,2018 ,62(12) :30 -38. 


各 有 不 同 ,但 概念 内 涵 中 有 以 下 几 点 是 达到 共识 的 :中 
关系 质量 是 以 用 户 的 主观 感知 为 立论 起 点 的 ,这 既 源 
于 用 户 在 关系 的 建立 和 维持 方面 拥有 相对 强势 的 决定 
权 , 也 体现 了 “以 用 户 为 中 心 ”的 服务 理念 ; @ 思 关系 质 
量 的 决定 因素 包括 满意 .信任 和 承诺 等 关系 特征 ;(3) 关 
系 质量 反映 了 顾客 与 企业 之 间 关 系 的 力量 与 深度 “|。 
良好 的 关系 质量 对 于 服务 业 尤 其 重要 。 因 为 服务 
产品 本 身 具 有 无 形 性 和 差异 性 等 特征 ,用 户 大 多 都 无 
法 通过 有 形 线索 对 服务 产品 进行 评价 。 在 此 情形 下 ， 
如 果 用 户 对 过 去 的 服务 经 历 满意 ,已 经 积累 起 了 对 该 
服务 机 构 的 信任 ,就 会 认为 将 来 得 到 的 服务 依然 会 满 
足 自 己 的 需求 ,就 不 太 会 冒险 去 尝试 其 他 服务 机 构 提 
供 的 不 能 确定 其 结果 的 服务 产品 ,这 意味 着 用 户 对 与 
访 服 务 机 构 关系 质量 的 评价 比较 高 ,更 有 可 能 成 为 忠 
诚 价 户 。 早期 学 者 们 对 于 关系 质量 的 研究 基本 上 都 集 

电 克 各 类 营利 性 企业 中 ,如 苏秦 及 其 团队 对 B2B 、B2C 
环 壤 下 不 同类 型 服务 企业 的 关系 质量 进行 了 多 项 实证 
大 强 ” 。 但 近年 来 ,逐渐 开始 有 学 者 将 关系 质量 的 研 
究 转 向 医院 政府 机 构 等 公益 性 服务 机 构 ,如 : 官 浴 玲 
以 要 疗 服 务 业 为 音信 研究 了 互动 质量 对 关系 质量 的 

影 加 = ; 赵 娴 探讨 了 基层 政府 部 门 服务 质量 对 关系 质 
十 克 影 响 " ; 张 云 等 对 教育 服务 组 织品 牌 关 系 质量 的 
咒 记 机制 进 行 了 研究 5 。 

.一 图 书馆 同样 属于 服务 机 构 , 尽 管 学 者 们 也 早已 认 
调 末 与 用 户 建立 和 维系 良好 的 关系 对 图 书馆 而 言 至 关 
重 氏 ， 但 针对 图 书馆 关系 质量 的 研究 成 果 还 很 少 。 在 
Besier 和 Emerald 等 数据 库 中 以 “library” 与 “relation- 
ship)quality” 为 关键 词 进行 检索 ,未 找到 匹配 文献 。 在 
知 网 上 以 “主题 = 图 书馆 and 主题 = 关系 质量 (精确 
匹配 ) "为 检索 式 ,检索 到 8 篇 文献 ,经 筛选 后 ,有 5 篇 
相关 文献 。 其 中 较 早 涉及 到 图 书馆 关系 质量 概念 的 学 
者 是 曹 歌 ,他 认为 图 书馆 与 读者 的 关系 质量 是 加 强 图 
书馆 tm 维持 双方 长 久 关 系 的 一 
组 无 形 利益 。 杨 琪 沿用 曹 歌 对 图 书馆 关系 质量 的 
定义 ,采用 探索 性 因子 分 析 的 方法 ,以 高 校 图 书馆 用 户 
为 调研 对 象 ,构建 了 包含 用 户 承 诺 \ 员 工 信 任 、 组 织 信 
任 和 用 户 满意 4 个 维度 的 图 书馆 关系 质量 评价 量 
表 5); 乞 视 等 人 先后 发 表 了 两 入 耸 文 探讨 图 书馆 员 与 
读者 互动 质量 对 关系 质量 的 影响 ,他 们 将 图 书馆 关系 
质量 定义 为 读者 对 图 书馆 员 提 供 的 服务 满足 自己 需求 
程度 的 认 知 评价 ,包含 读者 对 馆 员 的 满意 度 、 信 任 感 和 
承诺 的 程度 ”“ ; 王 芳 等 探讨 了 顾客 契合 对 图 书馆 关 
系 质量 及 其 各 维度 的 影响 ,他 们 将 关系 质量 定义 为 : 关 


系 质量 是 衡量 图 书馆 品牌 影响 力 的 重要 指标 。 

综合 学 者 们 的 研究 成 果 可 见 , 无 论 是 在 图 书馆 学 
界 , 还 是 在 其 他 服务 行业 中 ,学 者 们 对 关系 质量 概念 的 
界定 和 研究 基本 上 都 是 沿用 关系 营销 领域 中 的 相关 概 
念 。 因 此 ,本 研究 采用 同样 的 视角 ,将 图 书馆 关系 质量 
定义 为 :图 书馆 关系 质量 反映 了 用 户 对 与 图 书馆 关系 
特征 的 感知 评价 ,可 用 来 衡量 用 户 与 图 书馆 关系 的 强 
度 。 
2.2 图 书馆 关系 质量 的 评价 研究 

图 书馆 关系 质量 的 评价 就 是 用 户 对 于 图 书馆 关系 
特征 的 感知 评价 。 所 谓 关 系 特 征 ,在 关系 质量 研究 中 
被 称 之 为 关系 质量 的 构成 维度 及 项 目 。 

在 图 书馆 学 领域 中 ,由 于 关系 质量 概念 提出 得 较 
晚 ,学 者 们 对 关系 质量 的 组 成 维度 还 缺乏 共识 。 卓 
认为 图 书馆 关系 质量 的 核心 要 素 为 信任 、 满 意 、 承 诺 、 
沟通 质量 .参与 及 冲突 的 共同 解决 6 个 方面 , 惜 未 做 实 
证 验证 ; 杨 琪 构建 了 一 个 包含 4 个 维度 .17 个 问 项 
的 关系 质量 评价 量 表 ,4 个 维度 分 别 为 用 户 承 诺 、 员 工 
信任 组 织 信任 和 用 户 满意 一 ; 邹 芒 等 在 其 研究 中 ,将 
图 书馆 关系 质量 作为 一 个 单 维 概念， 含有 用 户 满意 、 信 
任 和 承诺 3 个 问 项 ; 王 芳 等 通过 验证 性 因子 分 析 ， 
将 图 书馆 关系 质量 划分 为 满意 承诺、 依赖 和 伙伴 质量 
4 个 维度 , 共 含有 15 个 问 项 。 这 些 研 究 因 被 其 研究 
视角 所 限定 , 均 未 对 图 书馆 关系 质量 的 结果 进行 评价 。 

在 关系 营销 领域 的 研究 中 , 张 淄 贤 等 总 结 了 人 寿 
保险 业 、 医 疗 服务 业 ` 金 融 服务 业 .零售 业 .银行 业 等 领 
域 关 系 质量 评价 的 维度 ,认为 在 B2C 背景 下 ,关系 质 
量 的 维度 主要 由 信任 满意 和 承诺 这 三 者 组 成 "'“ 。 刘 
人 怀 和 姚 作为 也 认为 ,站 在 顾客 的 角度 评价 关系 质量 
通常 采用 满意 .信任 和 承诺 3 个 维度 进行 研究 ,而 且 这 
3 个 维度 对 于 关系 质量 结果 变量 (顾客 忠诚 ) 有 很 好 的 
预测 效 度 "| 。 

综 上 所 述 ,本 研究 将 图 书馆 关系 质量 设 定 为 含有 
满意 、 信 任 和 承诺 3 个 维度 。 

需要 强调 的 是 ,尽管 尚未 有 学 者 对 图 书馆 关系 质 
量 进行 过 整体 的 评价 研究 ,但 针对 图 书馆 关系 质量 某 
一 特定 组 成 维度 的 评价 ,特别 是 满意 度 评价 ,有 大 量 的 

图 书馆 用 户 满意 度 是 指 用 户 对 图 书馆 服务 工作 达 
到 或 超过 某 一 标准 的 程度 的 内 心 感受 和 主观 评价 "? ， 
满意 度 研究 是 图 书馆 学 领域 中 的 热点 课题 ,目前 研究 
的 重点 已 经 从 最 初 的 理论 探讨 转向 实证 的 评价 研究 。 
现在 基于 实证 的 图 书馆 用 户 满意 度 评价 的 方法 主要 有 
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两 种 :中 指标 体系 方法 (多 维 评价 ) :对 图 书馆 服务 的 
多 维度 .多 项 目 进 行 衡 量 ,再 加 总 平均 求 得 整体 的 满意 
度 , 其 优势 在 于 可 以 诊断 图 书馆 服务 的 优势 和 少 势 ;@) 
满意 度 指 数 模 型 方法 (一 维 评价 ) :通过 特定 的 因果 关 
系 模 型 ,采用 单 维 多 项 目 来 衡量 用 户 整体 的 满意 程度 ， 
其 优势 在 于 能 够 测评 满意 度 与 其 前 因 变 量 和 后 果 变 量 


个 维度 :@D 认 知 信任 :认为 对 方 会 遵守 诺言 ,值得 信 
任 ;@ 能 力 信任 :认为 对 方 有 能 力 满足 自己 的 需要 ;@® 
情感 信任 :认为 对 方 的 行为 是 善意 的 ,不 会 损害 自己 的 
利益 。 本 研究 依 此 设计 了 10 个 指标 ,经 过 调研 数据 的 
验证 后 , 因 相 关系 数 不 达 标 ， 我 了 解 图 书馆 关于 用 户 
服务 制定 的 规章 制度 “与 网 络 资源 相 比 较 , 图 书馆 提 


之 间 的 影响 程度 。 学 者 们 一 般 认为 :读者 满意 度 对 读 
者 忠诚 度 有 着 显著 的 正 向 影响 "”。 而 顾客 忠诚 的 一 
个 最 直接 的 结果 就 是 关系 维持 。 

日 随 着 满意 度 研究 的 深入 , 越 来 越 多 的 学 者 认识 
到 :顾客 满意 是 顾客 忠诚 的 必要 非 充 分 条 件 忆 , 刘 锦 
源 等 针对 图 书馆 的 实证 研究 结果 也 证 明 :用 户 感知 的 
服务 满意 和 忠诚 之 间 的 因果 关系 并 没有 得 到 数据 的 支 
持 铝 。 这 意味 着 , 仅 有 满意 是 不 够 的 ,满意 的 用 户 并 
不 去 定 就 能 与 图 书馆 保持 长 久 稳定 的 关系 。 而 包含 用 
良 清 意 .信任 和 承诺 等 因素 的 关系 质量 ,才能 够 更 好 地 
逢 部 服 务 机 构 与 消费 者 之 间 的 关系 ' 。 

C 四 言 任 是 关系 产生 的 前 提 和 基础 。L. A. Crosby 等 
将 信任 定义 为 :信任 是 一 种 信念 ,顾客 相信 销售 人 员 可 
很 赖 , 旦 这 些 销 售 人 员 将 会 以 顾客 长 期 利益 来 行 
。 余 丰 民 对 近 30 年 国内 有 关 图 书馆 信任 的 研究 
利和 了 知识 图 谱 分 析 , 发现 其 理论 体系 逐渐 丰富 和 完 
痊 , 闪 尚未 见 有 实证 的 评价 研究 2 。 在 关系 营销 领 
域 5 紊 诺 是 指 不 管 环境 是 否 可 预见 ,顾客 与 品牌 保持 长 
优美 系 的 行为 意图 “”。 而 在 图 书馆 学 研究 领域 ,学 者 
们 溃 常 将 承诺 定义 为 一 种 图 书馆 制定 的 服务 标准 行 
为 规范 ,两 者 对 承诺 的 概念 界定 是 不 同 的 。 目 前 图 
书信 领域 中 尚未 见 到 基于 用 户 视角 、 对 于 关系 承诺 的 
理论 和 实证 研究 。 


3 ”图 书馆 关系 质量 评价 指标 体系 的 构建 
3.1 评价 指标 的 设计 

如 上 所 述 ,本 研究 采用 满意 .信任 和 承诺 作为 图 书 
馆 关系 质量 的 评价 维度 。 

本 研究 将 满意 视 为 组 成 关系 质量 的 一 个 维度 , 故 


采用 一 维 评价 的 方法 ,拟定 从 图 书馆 环境 资源、 馆 员 、 
服务 等 方面 ,测评 用 户 对 其 服务 实绩 与 期 望 相 比 较 后 
的 感知 。 初 选 的 8 个 指标 经 过 调研 数据 的 验证 后 ， 
相关 系数 不 达标 ， 与 百度 相 比 ,图 书馆 的 信息 服务 让 
我 觉得 更 满意 "指标 被 筛选 掉 ,保留 的 7 个 指标 见 表 1 
“项 目 " 列 所 示 。 

在 对 信任 评价 的 实证 研究 中 ,各 位 学 者 对 信任 维 
度 的 划分 有 一 些 差异 ,但 总 体 而 言 ,基本 上 可 以 分 为 3 


32 


供 的 信息 资源 是 权威 可 靠 的 "这 两 个 指标 被 盘 选 掉 ; 
子 分 析 时 ， 图 书馆 会 履行 其 制定 的 服务 承诺 ”指标 
子 载荷 不 达标 ,被 筛选 掉 。 最 终 认 知 信任 所 包含 的 3 
个 指标 全 部 被 筛选 掉 ,剩余 的 7 个 指标 见 表 1 ”项 目 ” 
列 所 示 。 

本 研究 中 关于 用 户 承诺 的 评价 指标 主要 借鉴 H. 
S，Bansal 的 研究 结果 ,分 为 3 个 维度 ” :@ 持 续 性 承 
诺 : 指 由 于 缺乏 选择 或 者 转换 成 本 太 高 而 不 得 不 (has 
to) 与 服务 企业 维持 关系 的 程度 ;@) 情 感 承 诺 : 指 顾客 
因为 与 服务 企业 具有 类 似 的 价值 观 和 目标 ,从 而 愿意 
(want to) 维持 关系 的 程度 ;@ 规 范 承诺 : 指 顾客 感到 有 
义务 (ought to) 与 特定 服务 企业 继续 维持 关系 的 程度 。 
本 研究 依 此 设计 了 9 个 指标 ,经 过 调研 数据 的 验证 后 
因 相 关系 数 不 达 标 ,“ 目 前 可 供 我 选择 的 图 书馆 是 很 有 
限 的 (持续 性 承诺 ) “不 利用 图 书馆 ,我 会 觉得 自己 在 
学 习 或 工作 上 不 够 努力 (规范 性 承诺 )” 这 两 个 指标 被 
筛选 掉 ; 因子 分 析 时 ， 我 会 理解 图 书馆 偶尔 的 服务 失 
误 (情感 性 承诺 ) ”指标 因子 载荷 不 达标 被 筛选 掉 。 保 
留 下 来 的 6 个 指标 见 表 1"“ 项 目 ” 列 所 示 。 

上 述 指 标 均 是 在 参考 大 量 相 关 人 研究 文献 的 基础 上 
提出 来 的 ,指标 体系 基本 确定 之 后 ,咨询 了 两 位 图 书馆 
学 专家 ,并 找 了 18 位 不 同 专业 的 研究 生 进行 了 问卷 试 
填 和 讨论 ,听取 了 他 们 的 看 法 和 意见 ,对 部 分 容易 产生 
歧义 的 指标 进行 了 修改 。 至 此 ,形成 了 图 书馆 关系 质 
量 评价 的 初始 指标 体系 。 

3.2 问卷 设计 与 数据 收集 

调查 问卷 主要 分 为 两 部 分 ;第 一 部 分 是 问卷 的 主 
体 部 分 ,包括 上 述 27 个 问 项 ,采用 李 克 特 5 级 量 表 形 
式 ,1 表示 非常 不 同意 ,2 表示 不 同意 ,3 表示 一 般 ,4 表 
示 同 意 ,5 表示 非常 同意 。 第 二 部 分 是 用 户 的 背景 资 
料 调查 ,包含 用 户 的 性 别 ,学历 .身份 等 信息 。 

本 研究 将 调查 对 象限 定 在 高 校 图 书馆 ,首要 的 原 
因 在 于 与 其 他 类 型 图 书馆 相 比 较 ,高 校 图 书馆 服务 水 
平 较 高 ,服务 种 类 较 全 ,而 高 校 图 书馆 用 户 因 其 文化 程 
度 较 高 ,能 较 好 地 理解 问卷 内 容 , 从 而 保证 了 问卷 结果 
的 可 靠 性 ;其 次 ,从 实际 操作 层面 上 来 说 ,高 校 图 书馆 
的 用 户 比 较 集中 ,利于 实证 调研 ,能 以 有 限 的 条 件 求 得 
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最 大 的 产 出 ,这 也 是 国内 外 类 似 研究 大 多 选择 高 校 图 
书馆 为 研究 对 象 的 原因 所 在 。 

本 研究 首先 对 山西 大 学 图 书馆 用 户 进 行 了 线 下 调 
研 , 共 发 放 了 110 份 纸 质问 卷 ,删除 无 效 问卷 后 ,剩余 
97 份 有 效 问 卷 。 同 时 ,为 了 扩大 样本 量 和 增强 用 户 的 
代表 性 ,利用 问卷 星 网 站 \ 微 信 朋 友 圈 等 形式 发 放 线 上 
问卷 ,以 高 校 图 书馆 用 户 为 调查 对 象 , 经 严格 筋 选 后 ， 
收 到 365 份 线 上 有 效 问卷 。 最 终 的 有 效 问卷 为 462 
份 。 问 卷 调查 在 2017 年 3 月 25 日 至 4 月 17 日 期 间 进 
行 ,不 同 背 景 用 户 所 占 的 比例 见 表 2“ 百分比" 列 所 示 ， 
被 调查 者 基本 上 可 以 代表 高 校 图 书馆 用 户 的 总 体 情 
况 。 需 要 特别 说 明 的 是 ,虽然 被 调查 者 中 女性 用 户 的 
比例 远 高 于 男性 用 户 ,但 这 种 现象 与 实际 情形 是 相符 


的 = 据 武 汉 大 学 2015 年 阅读 报告 显示 ,男生 读者 人 均 
入 答 44.2 次 ,女生 读者 人 均 入 馆 52.4 次 局 ;东北 财经 
大 葛 2016 年 度 大 数据 报告 也 显示 ,人 馆 的 读者 中 , 男 
代 各 读者 分 别 占 31% 和 69% mm 。 

3¢€ 


标 体 系 的 质量 主要 从 信 度 和 效 度 两 个 方面 进行 
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一 步 是 问 项 净化 :计算 了 每 个 维度 所 属 问 项 的 相 
休 数 ( CITC) 和 信 度 系数 (CAID) ,筛选 和 吻 除 了 5 个 
CJTC 小 于 0.4 或 者 CAID 有 所 升 高 的 问 项 ;第 二 步 是 
对 绎 过 净化 后 的 22 个 问 项 进行 探索 性 因子 分 析 : 经 计 
算得 知 ,问卷 的 KMO 值 为 0. 944 ,Bartlett 球形 度 检验 


的 Sig. 为 0.000 ,表明 评价 指标 适合 做 因子 分 析 。 本 研 
究 采用 主 成 分 分 析 法 ,经 过 最 大 方差 法 进行 正 交 旋转 
后 , 共 提 取 了 3 个 特征 值 大 于 1 的 公 因子 ,与 上 述 理论 
分 析 中 关系 质量 的 3 个 维度 相 一 致 。 此 过 程 中 共 删 除 
了 2 个 因子 载荷 小 于 0.5 的 问 项 ,剩余 的 20 个 问 项 都 
负荷 到 相应 的 维度 上 ,各 项 目 载荷 系数 都 大 于 0.5 , 具 
体 见 表 1“ 因子 载荷 ” 列 所 示 。 探 索性 因子 分 析 之 后 ， 
指标 体系 总 的 Cronbach a 系数 为 0.923 ; 满意、 信任 和 
承诺 这 3 个 维度 的 Cronbach a 系数 分 别 为 0. 866 、 
0.862 和 0.792。 表 明 本 研究 的 指标 体系 具有 良好 的 信 
度 。 


本 研究 从 内 容 效 度 和 结构 效 度 两 个 方面 对 指标 体 
系 的 效 度 进行 检验 。 内 容 效 度 方面 :本 研究 中 所 有 的 
问 项 都 来 源 于 前 人 的 研究 结果 ,这 些 问 项 都 经 过 了 多 
次 的 各 种 情景 下 的 实证 研究 检验 。 同 时 本 研究 又 邀 
请 专家 咨询 ,对 每 个 问 项 都 进行 了 图 书馆 化 的 改造 ,并 
进行 了 预 调研 ,结果 良好 ,足以 保证 问卷 的 内 容 效 度 。 
结构 效 度 方 面 : 上 述 探索 性 因子 分 析 的 结果 表明 ,各 问 
项 在 对 应 因子 上 的 载荷 值 均 大 于 0.5 的 最 低 标准 , 且 
在 其 他 因子 上 的 载荷 都 较 低 ,3 个 因子 的 累积 方差 解 
释 率 为 55.423% ,说 明 问 卷 具有 良好 的 结构 效 度 。 


4 实证 研究 


4.1 高 校 图 书馆 关系 质量 的 评价 数据 结果 
我 们 对 462 份 问卷 中 的 20 个 有 效 问 项 进行 了 统 
计 分 析 ,结果 如 表 1 所 示 : 


ed 表 1 图 书馆 关系 质量 项 目 列表 与 评价 

编码 项 目 因子 载荷 均 分 (序号 ) 区 号 

满意 3.798 SAl 总 体 来 说 ,我 对 图 书馆 提供 的 服务 感到 满意 .743 3.85(8) 1 
SA2 我 对 图 书馆 的 环境 感到 满意 .715 3.93(7) 1 
SA3 图 书馆 提供 的 信息 资源 及 其 服务 总 能 满足 我 的 需 习 .692 3.65(16) 2 
SA4 我 认为 图 书馆 提供 的 服务 达到 了 我 的 期 望 .652 3.64(18) 3 
SA5 我 对 在 图 书馆 至 今 为 止 的 服务 经 历 是 满意 的 . 644 3.73(14) 3 
SA6 我 认为 图 书馆 对 我 的 学 习 和 工作 有 很 大 的 帮助 .614 4.08(2) 4 
SA7 我 对 图 书馆 服务 人 员 的 表现 感到 满意 .592 3.70(15) 3 

信任 3.732 TR1 我 认为 图 书馆 会 公平 地 对 待 每 一 位 用 户 .689 3.94(5) 
TR2 我 认为 图 书馆 馆 员 具有 良好 的 专业 素质 .070 3.65(17) 2 
TR3 我 对 图 书馆 提供 优质 服务 的 能 力 有 信心 .661 3.80(12) 1 
TR4 我 相信 图 书馆 会 对 我 的 借阅 行为 和 个 人 信息 保密 .628 3.85(9) 1 
TR5 图 书馆 会 以 用 户 为 中 心 提供 资源 和 服务 .603 3.84(10) 4 
TR6 图 书馆 几乎 没有 让 我 失望 过 .561 3.23(20) 3 
TR7 图 书馆 有 能 力 提供 让 我 满意 的 服务 .535 3.82(11) 4 

承诺 3. 900 CO1 我 认为 我 的 学 习 、 生 活 和 工作 都 离 不 开 图 书馆 的 支持 .692 3.76(13) 2 
CO2 我 认为 应 该 经 常 去 图 书馆 (包括 访问 图 书馆 网 站 ) 充 电 .688 4.05(3) 1 
C03 人 会 持续 关注 图 书馆 的 未 来 发 展 .680 3.97(4) 1 
CO4 如 果 有 机 会 ,我 会 为 图 书馆 的 发 展 提出 意见 和 建议 .670 3.94(6) fi 
CO5 我 希望 未 来 继续 利用 图 书馆 的 服务 .558 4.09(1) 4 
C06 我 认为 现在 很 难 找到 其 他 机 构 代替 图 书馆 的 信息 服务 .526 3.60(19) 3 


注 ;” 编码" 列 标识 :满意 :SA; 信 任 :TR; 承 诺 :C0O 
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表 1" 维 度 " 列 中 的 数字 表明 用 户 对 该 维度 的 评价 
均值 ;“ 均 分 (序号 )” 列 为 各 项 目 用 户 评价 均 分 , 括 弧 
内 的 数字 是 将 20 个 项 目的 评分 从 高 到 低 排列 后 的 序 
号 ;“ 区 号 " 列 指 对 每 个 项 目 在 其 所 属 维度 层次 进行 象 
限 分 析 时 所 在 的 区 号 。 象 限 的 划分 依据 为 项 目的 因子 
载荷 与 用 户 评分 。 因 子 载荷 值 表 明 该 项 目 与 所 属 维度 
的 相关 性 ,其 值 越 高 ,表明 该 项 目 对 所 属 维度 的 重要 性 
也 就 越 强 , 将 其 作为 纵 轴 ;用 户 评分 作为 横 轴 ;原点 为 
均值 。 此 时 ,分 布 在 第 1 象限 中 的 项 目 ,重要 性 和 用 户 
评分 均 超过 均值 ;第 2 象限 :重要 性 超过 均值 ,但 评分 
低 于 均值 ;第 3 象限 :不 重要 ,评分 低 ; 第 4 象限 :不 重 
要 ,评分 高 。 其 中 尤其 需要 注意 的 是 第 1 .2 象限 , 落 在 
这 两 个 象限 中 的 项 目 对 其 所 属 维度 的 影响 比较 大 ,第 
1 象限 中 的 项 目 是 需要 维持 保障 的 ;第 2 象限 中 的 项 
目 是 需要 重点 改进 的 。 

高 校 图 书馆 关系 质量 评价 数据 分 析 

用 户 对 图 书馆 关系 质量 总 的 评价 均值 为 3. 810， 
介 巴 “一 般 ”" 和 “同意 ”之 间 , 偏 向 于 “同意 ” ,说 明 用 户 
图 书馆 的 关系 质量 整体 上 还 是 持 肯 定 态度 的 。 在 
纺 避 层 次 上 ,用 户 对 图 书馆 感知 满意 ,信任 和 承诺 的 评 
分 侣 别 为 :3.798 .3.732 和 3.900。3 个 维度 中 ,用 户 对 
博 于 的 评分 最 高 ,是 唯一 超过 评价 总 均值 的 维度 ,表示 
用 总 对 未 来 继续 利用 图 书馆 的 意愿 还 是 比较 强 的 ;但 


它 在 影响 用 户 对 图 书馆 满意 度 评价 的 7 个 指标 中 ， 
评 从 最 高 的 是 SA6( 有 帮助 ) ,该 项 目 在 所 有 20 个 项 目 
评 全 中 排列 第 二 ,表明 用 户 较 认同 图 书馆 对 其 学 习 和 
工作 有 很 大 帮助 ;评分 最 低 的 是 SA4( 达到 期 望 ) ,表明 
用 户 不 是 很 认同 图 书馆 提供 的 服务 达到 了 其 期 望 ; 需 
要 特别 重视 的 是 SA3 (满足 需求 ) , 它 处 于 第 2 象限 ,说 
明 用 户 认为 图 书馆 的 资源 服务 很 重要 ,但 是 图 书馆 的 
实际 表现 并 未 满足 用 户 需求 ;SA1( 总 体 服务 ) .SA2( 环 
境 ) 这 两 个 指标 均 处 于 第 1 象限 ,表明 用 户 认为 图 书馆 
的 服务 和 环境 很 重要 ,而 且 图 书馆 也 做 得 较 好 ,是 图 书 
馆 应 该 保持 的 项 目 ;SA5 (服务 经 历 ) SA7( 人 员 表 现 ) 
这 两 个 指标 均 处 于 第 3 象限 ,用 户 对 此 并 不 满意 ,但 也 
不 认为 它们 很 重要 。 

用 户 对 图 书馆 信任 各 项 目的 评分 基本 上 排 在 所 有 
项 目 评分 的 末尾 。7 个 项 目 中 ,用 户 最 认同 的 项 目 是 
TR1( 公 平 ) ;最 不 认同 的 是 TR5( 从 未 失望 ) ,TRS 在 所 
有 的 20 个 项 目 中 评分 最 低 ,表明 图 书馆 可 能 经 常会 让 
用 户 失 望 。 此 外 还 需要 重点 关注 的 是 TR2( 馆 员 专 业 
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素质 ) ,该 项 目 处 于 第 2 象限 ,表明 该 项 目 对 用 户 信任 
非常 重要 ,但 用 户 评价 却 很 低 。 总 体 而 言 ,用 户 对 图 书 
馆 情 感 信任 (TRI、TR4 .TR5 ) 的 评价 相对 较 高 ,但 对 图 
书馆 能 力 信 任 (TR2 .TR3 .TR6 .TR7 ) 的 评价 都 比较 低 。 
显然 ,用 户 对 图 书馆 信任 评价 低 的 重要 原因 之 一 是 因 
为 用 户 对 图 书馆 服务 能 力 感知 不 高 。 
用 户 对 图 书馆 关系 承诺 的 评价 是 3 个 维度 中 最 高 
的 ,除了 CO1( 离 不 开 ) 和 C06( 替 代 机 构 ) 这 两 个 项 目 
外 ,用 户 对 其 他 各 项 目的 评分 基本 上 都 排 在 所 有 项 目 
的 前 列 。 其 中 ,用 户 对 C05 (继续 利用 ) 项 目的 评分 在 
20 个 项 目 中 排列 第 一 ,表明 用 户 继续 利用 图 书馆 的 意 
愿 很 强 。 但 与 此 同时 ,用 户 并 不 认为 图 书馆 是 不 可 和 替 
代 的 ,他 们 对 COl 和 C06 的 评分 都 很 低 ,而 这 两 个 指 
标 都 是 描述 持续 性 承诺 中 “可 选择 性 ”的 项 目 。 其 中 
特别 需要 注意 的 是 C01, 它 处 于 第 2 象限 ,该 项 目 对 用 
户 承 诺 影响 最 大 ,但 用 户 的 评分 却 相 对 很 低 ,C06 更 是 
日 户 评分 倒数 第 二 的 项 目 。 用 户 对 情感 性 承诺 (CO3 、 
C04、C05 ) 的 评分 都 比较 高 ,意味 着 用 户 在 将 来 利用 
书馆 的 意愿 还 是 挺 强 的 。 此 外 ,值得 一 提 的 是 CO2 (应 
该 利用 ) 项目, 该 项 目 处 于 第 1 象限 ,意味 着 它 对 承诺 
的 影响 较 大 ,用户 对 此 也 比较 认同 (评分 高 ) 。 这 点 非 
常 不 同 于 企业 中 关系 的 建立 ,营利 性 企业 中 的 顾客 并 
不 太 会 认为 他 们 “应 该 ”与 某 特定 企业 建立 关系 , 故 有 
学 者 认为 规范 性 承诺 在 企业 中 并 不 存在 。 但 本 研究 证 
明 在 图 书馆 环境 下 ,规范 性 承诺 是 存在 的 ,而 且 还 比较 
重要 。 当 然 , 也 有 可 能 原因 在 于 本 次 调研 的 对 象 为 高 
校 图 书馆 用 户 ,对 于 公共 图 书馆 是 否 同 样 适用 , 尚 有 竺 
验证 。 
4.3 不 同类 型 用 户 对 图 书馆 关系 质量 评价 的 方差 分 析 
关系 质量 是 用 户 的 主观 感知 ,在 一 定 程 度 上 会 受 
到 用 户 个 体 因 素 的 影响 ,这些 因素 包括 用 户 的 年 龄 .学 
历 .身份 .利用 图 书馆 的 频率 以 及 对 图 书馆 的 熟悉 程度 
等 。 本 研究 对 用 户 的 背景 资料 进行 了 调研 ,并 计算 了 
不 同类 型 用 户 对 于 关系 质量 的 评价 值 。 限 于 篇 幅 , 本 
文 只 呈现 在 维度 层次 的 差异 分 析 结 果 , 具 体 见 表 2。 
从 表 2 中 可 见 , 不 同类 型 的 用 户 对 于 满意 、 信 任 、 
承诺 以 及 关系 质量 总 评价 的 均值 都 各 不 相同 ,说 明 不 
同类 型 的 用 户 对 关系 质量 的 评价 是 有 差异 的 ,但 这 些 
差异 是 否 显 著 ,还 需要 通过 进一步 的 数据 分 析 来 确定 。 
本 研究 对 不 同性 别 和 身份 的 用 户 进行 了 +t 均值 检验 ， 
对 学 历 、 利 用 频率 和 熟悉 程度 进行 了 单 因素 方差 分 析 ， 
将 差异 显著 的 均值 在 表 2 中 以 “*“” 标 出 。 
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表 2 不 同类 型 用 户 对 关系 质量 评价 的 差异 分 析 


户 背 景 组 别 百分比 满意 信任 承诺 总 评 

性 别 男 1 357 3.81 3.70 3.82 3.78 

女 2 64.3 3.79 3.75 3.94 3.83 

学 历 类 专 1 11.9 3.91 3.77 3.85 3. 84 

本 科 2 66.9 3.81 3.76 3.91 3.83 

研究 生 及 以 上 3 pl 3.70 3.63 3.89 3.74 

身份 学 生 1 66.5 3.76* 3.71 3.88 3.78 

教师 2 33.6 3.88* 3.78 3.94 3.86 

平均 到 馆 频率 一 个 月 不 到 1 次 1 18.0 3.64 3.56* 人 7 让 3.64* 

一 个 月 1 -2 次 2 29.4 3.78 3.65* 3.82* Er 

一 个 月 3 -5 次 3 19.5 3. 84 3.82* 3.94* 3.87* 

一 个 月 5 次 以 上 4 33.1 3.88 3.84* 4.05* 3.92* 

访问 图 书馆 网 页 频率 一 个 月 不 到 1 次 1 23.2 3.73 3.67 3.78* 3.73* 

一 个 月 1-2 次 2 30.3 3.76 3.68 3.80* 3 

TT 一 个 月 3 -5 次 3 20.6 3.86 3.87 4.04* 3.92* 
一 个 月 5 次 以 上 4 26.0 3.85 3.74 4.01* 3.87* 

对 图 书馆 信息 资源 与 服务 的 熟悉 程度 非常 熟悉 1 14.7 3.98” 3.97” 4.20* 4.05™ 
熟悉 2 40.7 3.90* 3.83* 4.00* 3.91* 

一 般 3 37.2 eA 3.62* 3.76* 3.70* 

不 熟悉 4 5.6 3.34* 3.32* 3.44* 3.37* 

非常 不 熟悉 5 下 2.88* 3.02* 3.48* ED 

对 图 书馆 服务 人 员 的 熟悉 程度 非常 熟悉 1 8.4 3.92* 3.98* 4.04* 3.98* 

熟悉 六 29.4 3.95* 3.90* 4.02* 3.96* 

一 般 3 46.5 3.80* 3.68* 3.88* 3.79* 

不 熟悉 4 12.3 3.56* 3.55* S73 3.61* 

非常 不 熟悉 5 3.2 2.90* 3.00* 3.44* 3.11* 
全 体 用 户 100 3.798 3.732 3.900 3.810 


: 表 2 中 带 * 的 数值 表示 该 组 用 户 评分 均值 在 0. 05 水 平 上 ,差异 显著 
三 从 表 2 可 见 ,不 同性 别 和 学 历 的 用 户 ,在 对 图 书馆 本 次 调研 显示 ,用 户 对 图 书馆 的 熟悉 程度 是 影响 


关 二 质量 的 评价 中 差异 不 显著 。 不 同 身 份 的 用 户 中 ， ”用 户 对 关系 质量 评价 最 重要 的 背景 因素 。 从 表 2 可 


教师 对 图 书馆 的 满意 度 评 价 要 比 学 生 高 ,差异 显著 。 ” 见 ,无 论 是 对 图 书馆 的 资源 .服务 还 是 人 员 , 越 熟悉 的 
但 在 信任 、 承 诺 和 总 评分 上 并 无 显著 差异 。 评 价差 异 。 用 户 , 对 图 书馆 的 满意 ,信任 、 承 诺 和 总 评价 的 评分 就 
显著 的 用 户主 要 体现 在 不 同 使 用 频率 和 不 同 熟 悉 程 度 。 越 高 ,差异 显著 。 通 过 多 重 比较 分 析 可 知 ,总 体 而 言 ， 
的 用 户 类 型 上 。 第 4.5 组 (熟悉 ) 与 第 1.2.3 组 (不 熟悉 ) 之 间 的 差异 

在 使 用 频率 方面 :利用 实体 图 书馆 频率 不 同 的 用 ”显著 ,第 4,.5 组 之 间 差 异 不 显著 ,而 第 1.2.3 组 之 间 差 
户 ,对 图 书馆 信任 、 承 诺 及 总 评价 的 差异 显著 ,其 评价 。 异 表 现 不 一 。 从 表 2 中 也 可 知 ,对 图 书馆 资源 、 服 务 和 
值 随 着 到 馆 频 率 的 增高 而 增高 ,但 对 满意 度 的 评价 差 员 “ 熟 悉 " (第 2 组 ) 和 “非常 熟悉 "(第 1 组 ) 的 用 户 ， 
异 不 显著 。 访 问 图 书馆 网 站 频率 不 同 的 用 户 ,对 图 书 。” 对 所 有 维度 及 总 评 的 分 数 均 超过 总 体 均 值 ;而 熟悉 程 
馆 的 承诺 和 关系 质量 总 评价 上 差异 显著 ,第 1.2.3 组 度 一 般 以 下 的 用 户 ,评价 值 均 低 于 均值 。 


用 户 对 承诺 和 总 评 的 评价 逐渐 升 高 ,但 第 4 组 用 户 的 Ee 
评分 反而 低 于 第 3 组 ,原因 有 待 于 进一步 分 析 。 但 他 5 总 结 与 建议 | 建 以 
们 对 满意 、 信 任 的 评价 差异 不 显著 。 通 过 多 重 比较 分 综 上 所 述 ,用 户 对 图 书馆 关系 质量 的 评价 还 是 仿 
析 可 知 :主要 是 第 1.2 组 (频率 低 ) 与 第 3.4 组 (频率 ”向 于 正面 的 ,而 且 也 承认 图 书馆 对 他 们 的 学 习 和 工作 


高 ) 之 间 差 异 显 著 ,第 1.2 组 的 评分 均 低 于 总 体 均 值 ; ”有 很 大 的 帮助 (SA6)。 特 别 值得 欣慰 的 是 ,用 户 对 关 
而 第 3、4 组 的 评分 都 高 于 均值 。 系 质量 中 情感 类 项 目的 评分 均 较 高 :他 们 相信 图 书馆 
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会 公平 地 对 待 自己 ,会 为 用 户 考虑 (情感 信任 ) ;将 来 
也 很 愿意 继续 利用 图 书馆 的 服务 (情感 承诺 ) ,这 说 明 


中 用 户 对 图 书馆 员 直 接 的 服务 表现 (SA7 ) 和 专业 素质 
CTR2) 评 价 都 很 低 , 又 一 次 验证 了 用 户 对 图 书馆 员 的 


用 户 对 图 书馆 存在 较 深 的 情感 。 但 与 此 同时 ,除了 环 
境 之 外 ,用 户 认为 图 书馆 的 资源 服务 和 馆 员 表现 并 没 
有 达到 他 们 的 期 望 ( 满意 维度 ) 。 图 书馆 的 服务 能 
也 未 能 取得 用 户 的 信任 ,成 为 关系 质量 中 用 户 评价 最 
低 的 因素 (信任 维度 ) 。 尤 其 需要 注意 的 是 ,尽管 用 户 
不 太 能 选择 图 书馆 (“目前 可 供 我 选择 的 图 书馆 是 很 
有 限 的 "在 项 目 筛选 时 被 得 除 ) ,但 他 们 认为 可 以 选择 
其 他 机 构 来 代替 图 书馆 的 信息 服务 (承诺 维度 ) 。 

由 上 述 结果 可 知 ,图 书馆 关系 质量 有 待 于 进一步 
提高 。 当 然 ,在 人 力 财力 和 物力 各 种 资源 受 限 的 情况 
下 ,图 书馆 需要 根据 问题 的 轻重 缓急 ,以 最 小 的 投入 获 
得 关系 质量 最 大 的 提升 。 信 任 维度 作为 用 户 感知 关系 
质量 中 的 短 板 ,应 该 是 图 书馆 关系 管理 中 的 重点 关注 
序 面 。 此 外 ,减少 图 书馆 的 可 替代 性 以 提高 用 户 的 持 


组 局 承 诺 也 是 一 个 亟待 解决 的 问题 。 具 体 管理 建议 如 


建立 推行 图 书馆 服务 的 规范 准则 
中 〇 这 是 提高 用 户 对 图 书馆 认 知 信任 的 重要 途径 。 认 
知 伪 任 是 依赖 于 规范 准则 的 信任 ,规范 准则 制定 得 越 
级 5 履行 得 越 严格 ,就 越 能 有 效 降低 用 户 对 图 书馆 服务 
所 诺 知 的 不 确定 性 ,从 而 提高 用 户 对 图 书馆 服务 的 信 
任 主 。 本 研究 构建 指标 体系 时 ,所 设计 的 关于 认 知 信 


仿 阿 3 个 指标 在 指标 体系 优化 过 程 中 均 被 删除 ,说 明 


用 党 对 图 书馆 的 认 知 信任 存在 问题 。 原 因 可 能 是 用 户 


所 在 的 图 书馆 并 未 制定 详细 可 操作 性 强 的 服务 规范 ， 
世面 能 是 用 户 并 不 了 解 图 书馆 的 服务 规范 。 但 无 论 何 
种 原因 ,用 户 若 无 法 通过 可 见 的 规范 准则 对 图 书馆 的 
可 靠 性 形成 理性 的 预期 ,也 就 无 法 对 图 书馆 服务 产生 
高 度 信任 。 
5.2 ”提高 图 书馆 员 的 服务 能 力 

这 是 提高 用 户 对 图 书馆 能 力 信任 的 重要 途径 。 主 
要 表现 在 两 个 方面 :一 线 服务 馆 员 的 服务 能 力 。 很 
多 情况 下 ,图 书馆 都 必须 依靠 一 线 服务 馆 员 将 服务 伟 
递 给 用 户 ,用 户 会 依据 他 们 的 表现 来 对 其 能 力 进行 直 
观 判 断 。 通 常用 户 对 馆 员 服务 的 认识 仅 止 于 借 还 资料 


不 信任 ”""。 也 因此 ,用 户 对 图 书馆 整体 服务 能 力 的 信 
任 评价 也 较 低 。 造 成 这 种 现象 的 原因 可 能 有 两 种 :其 
一 是 馆 员 能 力 确实 不 足 ;其 二 是 馆 员 能 力 未 能 被 用 户 
所 感知 。 这 两 种 情况 对 于 图 书馆 的 人 力 资 源 管理 都 是 
挑战 ,也 是 值得 关注 的 重要 研究 课题 。 
5.3 推动 资源 导向 服务 向 用 户 导向 服务 的 转变 
用 户 导 向 服务 是 图 书馆 提高 用 户 持续 性 承诺 的 重 
要 途径 。 传 统 图 书馆 的 工作 是 资源 导向 的 ,重点 是 对 
各 类 型 信息 资源 的 处 理 , 存 储 和 提供 服务 。 所 谓 用 户 
导向 , 则 是 把 满足 用 户 需 求 作为 一 切 工作 展开 的 目标 
和 中 心 ” 。 图 书馆 用 户 的 需求 大 致 可 以 分 为 功能 | 
需求 和 社会 性 需求 :功能 性 需求 指 用 户 在 工作 .学 习 和 
生活 中 的 信息 需求 ,图 书馆 已 然 很 难 与 网 络 信息 服务 
机 构 比 拼 信 息 资源 的 独特 性 和 全 面 性 , 若 想 在 信息 资 
源 服务 方面 不 被 替代 ,唯一 的 途径 是 提供 深层 次 的 个 
性 化 信息 服务 ,好 的 标准 化 信息 服务 只 能 保证 用 户 不 
会 不 满意 ,只 有 高 质量 的 个 性 化 信息 服务 才 会 得 到 用 
户 的 忠诚 。 图 书馆 用 户 的 社会 性 需求 指 用 户 由 于 
与 图 书馆 保持 关系 而 获得 交往 满足 感 的 需求 ” ,包括 
馆 员 与 用 户 之 间 .用户 与 用 户 之 间 的 交往 ,后 者 尤其 
得 重视 。 图 书馆 工作 的 目标 之 一 就 是 成 为 用 户 的 精神 
家 园 : 拥 有 共同 兴趣 和 精神 追求 的 用 户 可 以 聚集 在 一 
起 ,分 享 信息 和 阅读 心得 ,建立 友谊 ,彼此 欣赏 ,成 为 志 
同道 合 的 朋友 。 满 足 用 户 的 社会 性 需求 ,能 极 大 地 提 
升 用 户 粘 性 。 图 书馆 应 该 为 其 用 户 的 沟通 构建 平台 ， 
担当 组 织 者 .主持 人 的 角色 ,但 目前 图 书馆 在 这 方面 的 
工作 被 很 大 程度 上 和 忽视 了 。 
5.4 加 强 图 书馆 与 用 户 的 互动 

互动 质量 是 提高 图 书馆 关系 质量 的 重要 途径 。 
如 表 2 所 示 ,利用 图 书馆 频率 比较 高 ,特别 是 对 图 书馆 
资源 .服务 和 馆 员 熟悉 的 用 户 ,对 图 书馆 关系 质量 各 维 
度 及 其 总 评价 均 显 著 高 于 其 他 用 户 。 而 熟悉 一 定 来 源 
于 频繁 的 互动 ,本 质 上 图 书馆 提供 给 用 户 的 每 一 次 服 
务 都 是 在 用 户 与 图 书馆 的 互动 中 完成 的 ,这 里 所 说 的 
互动 包含 有 3 种 类 型 :9 用 户 与 馆 员 面对面 的 互动 ;@) 


等 没有 多 少 知识 含量 的 工作 ,很 少 有 用 户 能 见识 到 馆 
员 体 现 其 知识 价值 的 服务 (如 学 科 馆 员 服 务 ) ,也 就 难 
以 使 用 户 对 馆 员 的 专业 素质 产生 信任 ;@ 全 体 馆 员 的 
服务 能 力 。 在 信息 资源 日 益 同 质 化 的 今天 ,图 书馆 整 
体 服 务 能 力 的 差异 会 越 来 越 多 地 取决 于 全 体 馆 员 的 专 
业 素质 ,这 是 图 书馆 员 服务 能 力 的 间接 体现 。 本 研究 
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j 户 与 馆 员 通 过 网 络 进行 的 互动 ;@@ 用 户 与 图 书馆 网 
站 系统 的 互动 。 图 书馆 需要 做 的 ,首先 是 设法 提高 馆 
员 与 用 户 互动 的 意愿 和 频率 ,本 次 调研 显示 ,对 图 书馆 
员 熟 悉 的 用 户 只 占 少数 (37.8% ) ;其 次 ,更 要 注重 提高 
互动 的 质量 。 用 户 与 馆 员 的 互动 质量 依赖 于 一 线 服务 
馆 员 的 专业 素质 \ 行 为 举止 和 服务 态度 , 馆 员 代 表 图 书 
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齐 向 华 . 高 校 图 书馆 与 用 户 关系 评价 [可 .图 书 情 报 工作 ,2018 ,62(12) :30 -38. 


馆 与 用 户 沟 通 , 帮 助 用 户 决策 ,协助 用 户 完 成 利用 图 书 
馆 整 个 服务 过 程 中 的 各 个 操作 ,而 用 户 则 通过 这 些 馆 
员 的 帮助 来 满足 自己 的 服务 需求 ,用 户 对 图 书馆 的 判 
断 在 很 大 程度 上 是 基于 对 馆 员 的 判断 而 来 。 而 用 户 与 
图 书馆 网 站 系统 的 互动 质量 则 取决 于 图 书馆 网 站 信息 
系统 的 易 用 性 和 有 用 性 ,用 户 总 是 希望 图 书馆 网 站 能 
以 最 便于 获取 的 形式 满足 他 们 的 信息 需求 和 社会 需 
求 。 无 论 是 与 馆 员 ,还 是 与 系统 ,用 户 与 图 书馆 互动 过 
程 中 产生 的 体验 和 情感 直接 决定 了 用 户 对 图 书馆 服务 
是 否 满意 和 信任 ,继而 影响 用 户 继续 利用 图 书馆 的 行 
为 意向 。 

最 后 需要 指出 的 是 ,本 研究 针对 的 调研 对 象 是 高 


校 图 书馆 用 户 ,其 研究 结论 是 否 适用 于 其 他 类 型 的 图 
书馆 ,还 需要 进一步 的 验证 。 
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Research on the Evaluation of Library Relationship Quality 
Qi Xianghua 
College of Economics and Management, Shanxi University, Taiyuan 030006 
Abstract. [Purpose/significance | Relationship quality is used to measure the intensity of relationship between user 
and library. This study attempts to construct a scientific evaluation index system, evaluate the library relationship quality ， 
and then put forward some suggestions to improve it. | Method/process | In this study, a questionnaire survey was con- 
ducted on users in university libraries. EFA was used to summarize the dimensions of library relationship quality. Descrip- 
tive statistical analysis, IPA and variance analysis were conducted for users ”evaluation of library relationship quality. 
[ Result/ conclusion | The results of empirical research show that the library’ s relationship quality is composed of three 
dimensions: satisfaction, trust and commitment. Users generally tend to be positive in the evaluation of the library rela- 
tionship quality, which has the highest commitment dimension and the lowest trust dimension. The users who are familiar 
with the library are significantly higher evaluation of the library relationships quality than users who are unfamiliar users. 


一 . s . ee . 
Therefore, in order to enhance users ”perception of relationship quality, libraries should set up services guarantee , im- 


librarians” service capabilities, promote transformation of resource oriented services to user oriented services, and 


( > . . 
sf fthen the interaction between the library and users. 
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关于 在 学 术 论文 署名 中 常见 问题 或 错误 的 诚信 提醒 


开道 德 是 从 事 科 技工 作 的 基本 准则 ,是 履行 党 和 人 民 所 赋予 的 科技 创新 使 命 的 基本 要 求 。 中 国 科学 院 科 研 道德 委员 
日 


常 科研 不 端 行为 举报 中 发 现 的 突出 问题 ,总 结 当前 学 术 论文 署名 中 的 常见 问题 和 错误 ,予以 提醒 ,倡导 在 科研 实 
实 守信 行为 ,努力 营造 良好 的 科研 生态 。 
提醒 一 :论文 署名 不 完整 或 者 夹带 署名 。 应 天 循 学 术 惯 例 和 期 刊 要 求 , 坚 持 对 参与 科研 实践 过 程 并 做 出 实质 性 贡献 的 学 者 进 
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} 己 。 提醒 二 :论文 署名 排序 不 当 。 按 照 学术 发 表 惯 例 或 期 刊 要 求 ,体现 作者 对 论文 贡献 程度 ,由 论文 作者 共同 确定 署名 顺序 。 反 
〇 对 在 同行 评议 后 .论文 发 表 前 ,任意 修改 署名 顺序 。 部 分 学 科 领 域 不 采取 以 贡献 度 确定 署名 排序 的 ,从 其 规定 。 
提醒 三 :第 一 作者 或 通讯 作者 数量 过 多 。 应 依据 作者 的 实质 性 贡献 进行 署名 ,避免 第 一 作者 或 通讯 作者 数量 过 多 ,在 同行 中 
产生 歧义 。 
提醒 四 : 冒 用 作者 署名 。 在 学 者 不 知情 的 情况 下 , 冒 用 其 姓名 作为 署名 作者 。 论 文 发 表 前 应 让 每 一 位 作者 知情 同意 ,每 一 位 
作者 应 对 论文 发 表 具 有 知情 权 , 并 认可 论文 的 基本 学 术 观 点 。 
提醒 五 :未 利用 标注 等 手段 ,声明 应 该 公开 的 相关 利益 冲突 问题 。 应 根据 国际 惯例 和 相关 标准 ,提供 利益 冲突 的 公开 声明 。 
如 资金 资助 来 源 和 研究 内 容 是 否 存在 利益 关联 等 。 
提醒 六 :未 充分 使 用 志 ( 致 ) 谢 方式 表现 其 他 参与 科研 工作 人 员 的 贡献 ,造成 知识 产权 纠纷 和 科研 道德 纠纷 。 
提醒 七 :未 正确 署名 所 属 机 构 。 作 者 机 构 的 署名 应 为 论文 工作 主要 完成 机 构 的 名 称 ,反对 因 作者 所 属 机 构 变 化 ,而 不 恰当 地 
使 用 变更 后 的 机 构 名 称 。 
提醒 八 :作者 不 使 用 其 所 属 单位 的 联系 方式 作为 自己 的 联系 方式 。 不 建议 使 用 公众 邮箱 等 社会 通讯 方式 作为 作者 的 联系 方式 。 
提醒 九 :未 引用 重要 文献 。 作 者 应 全 面 系统 了 解 本 科研 工作 的 前 人 工作 基础 和 直接 相关 的 重要 文献 ,并 确信 对 本 领域 代表 性 
文献 没有 遗漏 。 
提醒 十 :在 论文 发 表 后 ,如 果 发 现 文章 的 缺陷 或 相关 研究 过 程 中 有 违背 科研 规范 的 行为 ,作者 应 主动 声明 更 正 或 要 求 撤回 稿件 。 
院 属 各 单位 应 根据 以 上 提醒 ,结合 本 单位 学 科 特 点 和 学 术 惯例 ,对 科研 人 员 进 行 必要 的 教育 培训 ,让 每 一 位 科研 工作 者 对 学 术 论 
文 署名 保持 高 度 的 责任 心 , 珍 惜 学 术 荣誉 .抵制 学 术 不 端 行为 ,将 科研 诚信 贯穿 于 学 术 生 涯 始终 。 
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